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Resumen 
La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación de la “Gestión 
Administrativa y la Calidad del servicio en el Ministerio de la Producción Lima, 
2019”, el nivel de estudio fue descriptivo correlacional, diseño no experimental 
transversal, la población objeto de estudio fueron 104 colaboradores del área 
administrativa y presupuestal de la entidad, fue aplicada con el método censal por 
ser una población pequeña. La técnica fue la encuesta, teniendo como instrumento 
de recolección de datos un cuestionario de tipo Likert conformado con 60 
preguntas. Para el procesamiento de la información se utilizó la herramienta 
estadística SPSS 24, y se logró determinar la confiabilidad del instrumento 
mediante el uso del alfa de Cronbach. Para medir la relación de las variables: X 
Gestión Administrativa, y Variable Y: Calidad del Servicio, así mismo para 
determinar la correlación se utilizó el método de Spearman. Finalmente, se 
determinó que existe relación positiva alta de Rho: 0.967, entre las dos variables.  
Palabras Clave: Modernización, gestión pública, calidad del servicio. 
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Abstract 
The general objective of the research was to determine the relationship between 
"Administrative Management and Service Quality in the Ministry of Production Lima, 
2019", the level of study was correlational descriptive, cross-sectional non-
experimental design, the population under study was 104 collaborators of the area 
and budget of the entity, was applied with the census method for being a small 
population. The technique was the survey, having as a data collection instrument a 
Likert-type questionnaire made up of 60 questions. The statistical tool SPSS 24 was 
used to process the information, and the reliability of the instrument was determined 
through the use of Cronbach's alpha. To measure the relationship of the variables: 
x Administrative Management, and Variable Y: Quality of Service, likewise 
Spearman's method was used to determine the correlation. Finally, it was 
determined that there is a positive relation of Rho: 0.967 between the two variables. 
Keywords: Modernization, public management, quality of service. 
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I. INTRODUCCIÓN
A propósito, las organizaciones globalizadas integran e innovan políticas, 
tendencias, mandatos, valores, asi como las jurídicas que evolucionan 
constantemente con potestad, autonomía y aplican tecnología de comunicación con 
procedimientos sistemáticos bien definidos; criterios parecidos los sostiene la 
European Unión, (2017), European Unión (2018), Robinson, (2015), OECD y 
SIGMA (2020: p:1), la administración pública en el siglo XXI está pasando por un 
cambio dramático, la aplicación de marcos estratégicos de reforma de la 
administración, responsabilidad, desarrollo y coordinación de políticas, gestión de 
servicios públicos y recursos humanos, prestación de servicios, gestión  financiera 
publica; especialmente en las economías desarrolladas, pero también en aquellas 
que están en constante evolución y en proceso de progreso; 
En el orden de las ideas anteriores, si bien las reformas del sector público se 
establecen, el desarrollo de diversos enfoques como los enfoques por gestión por 
resultados, por procesos, son de manera convencional y con paradigmas 
tradicionales las mismas se desarrollan buscando dar mejor servicio con valor 
público al ciudadano, mediante la innovación de procesos, prácticas de mejora 
continua de la calidad de productos, asi indica Morveli Salas, G. (2021: p 1); si 
analizamos modelos; Podemos encontrar artículos, revistas y estudios de 
investigación que realizan análisis de diferentes gobiernos, de su transformación, 
evolución y como desarrollaron sus procesos de gestionar en la administración 
pública en diferentes momentos y situaciones de coyuntura mundial;  
Después de las consideraciones anteriores se precisa la propuesta de OECD/Korea 
(2008); que estudiaron la influencia de la transformación de la gobernanza publica 
en los países del Asia; también Kempe, (2012), Journal of Public Administration and 
Governance (2012), así mismo la gestión administrativa en los países emergentes 
son modelos de estudio permanente y de desarrollo de guías de planeamiento y 
estrategias de aplicación en gestión pública con enfoques contemporáneos 
considerando que la gestión administrativa es complementaria para la calidad de 
servicio como lo sostienen. 
2 
En relación a las exigencias, retos, competitividad internacionalmente o en la esfera 
nacional, las organizaciones preparan procesos administrativos eficientes, eficaces 
la cual permitirá éxito al servicio del publico usuario con gestión administrativa con 
mejora continua permanente como lo refiere Morales, E. (2017). 
Para autores como Vasista, T.G.K. (2012), Uribe, (2013), Löffler, (2013) y 
Saavedra, J. (2019), en la definición del servicio como una cualidad de calidad en 
la administración contemporánea en las entidades públicas a nivel global 
consideran cambios notables, así como en los estudios de investigación realizados 
al respecto en América Latina, como el de OEA (2014), en Public Management 
Guiding Institutions in the Americas Exploratory Study; y de Tipián, S. (2017), 
muestran que el sector público ahora no solo es el ente regulador, y se limita a 
trabajar en normar y regular la actividad en la que interviene el sector privado, sino 
que también actúa de manera activa para competir por la adquisición de recursos, 
que son insuficientes y no cubren las necesidades de los ciudadanos y 
administrados;  por tanto, el sector público en la actualidad tiene el rol de gestor en 
tanto ya no se limita a administrar determinados capitales o recursos, también debe 
adoptar las decisiones que son necesarias para obtenerlos, y debe realizar 
coordinaciones, de motivación  enfocada a aquellas personas que son necesarias 
para el logro de estos fines,  El Perú, en un país, respetado, emergente y expectante 
por el revote inmediato de crecimiento, después de una crisis mundial, pero 
insuficiente en su desarrollo, reto que tiene rumbo al Bicentenario, impulsando la 
digitalización, conectividad, sostenibilidad y educación. 
El Estado Peruano tiene la responsabilidad de lograr un país moderno y con una 
gestión más eficiente que brinde oportunidades a todos los ciudadanos, las 
entidades públicas cuentan con mecanismos de coordinación establecidos en las 
normas, ley o reglamentos que regulan la gestión pública, que no está excluida de 
dificultades, las entidades públicas vienen implementado diferentes procesos para 
garantizar servicios de calidad, los que inciden en la sostenibilidad de los mismos 
y su impacto positivo en el desarrollo del país,  verificando el  uso de los recurso 
públicos sea más eficiente y sostenible, y se tomen decisiones con una mayor 
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información; enmarcando en la Ley Marco de Modernización de la gestión del 
Estado (2002),  
Según lo citado reconoce las necesidades de los ciudadanos peruanos y demandan 
un estado moderno, un estado que esté al servicio de sus ciudadanos y su alcance 
sea a todos los lugares más lejanos del país, y esto involucra transformar su 
enfoque y así brindar servicios de calidad, la cual esta explícita por el compromiso 
de cumplir con satisfacer las esperanzas de la población más necesitada, en por 
esto que la norma técnica instaura lugares de referencia para que las entidades 
adopten acciones que permitan comportamiento de la información del usuario, 
mejorar el abastecimiento de insumos y ofrecer servicios que cubran las carencias 
y perspectivas de los ciudadanos. Saavedra, J. (2019), Wright T., (2013), 
Manzanares, M. J. (2017). 
El Sector Producción se encuentra en proceso constante de fortalecer las unidades 
productivas, impulsar a las Mypes, revalorizar la pesca artesanal y desarrollar la 
acuicultura, es necesario realizar una buena gestión administrativa que impulse al 
progreso de los actores del sector productivo, pues es necesario promover y 
fomentar la innovación, para lograrlos se requiere incentivar la calidad y desarrollar 
la sostenibilidad ambiental,  contribuir para crecer en el sector productivo con 
competitividad a nivel mundial;  
Resulta oportuno el argumento determinado en la exploración líneas arriba, la que 
se observa una inadecuada planeación, deficiente organización, improvisada 
dirección y una insuficiente revisión y control de la gestión administrativa lo que, 
relacionada con la limitada capacidad de respuesta de los responsables, con poca 
empatía y seguridad que le permite brindar un servicio con calidad, sin embargo 
esto debe mejorar y trasmitir a los servidores un clima laboral favorable en el 
ejercicio de sus labores diarias y en la calidad del servicio que deben ofrecer a la 
ciudadanía.   
Un componente clave en la innovación del estado es la Ley del servicio civil 
(2013) que se encuentra en el cuarto pilar de la Política Nacional de innovación 
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de la misión Pública al 2021 (2013), por la labor que realizan quienes trabajan 
en el Estado buscan concordar derechos de los recursos humanos con los 
beneficios a la población carenciada, pues la implementación de capacidades 
públicas se relaciona con los ciudadanos, tal como indica Pawłowska,  (2007) 
que estudia la calidad del servicio en una oficina estratégica en la 
administración pública; de igual forma lo analizan Meyer-Sahling, Mikkelsen, 
and Schuster, (2018) el análisis de la mejora de la calidad trae a continuación 
los cambios en el servicio civil. 
Las dificultades por la legalidad del servicio público ante la ciudadanía, se 
percibe que estas responden de manera exigua o nula a las insuficiencias que 
tiene la población; tampoco a las posibilidades de los servidores públicos que 
buscan tener un entorno dinámico, motivador, y grato; más aún ellos son 
generadores de los servicios con eficiencia, eficacia, y efectividad, los cuales 
son obligados a un cambio permanente con la mejora continua. 
Como se tiene conocimiento una buena gestión administrativa permite un clima 
laboral favorable y su percepción en el trabajo de los servidores civiles, tal cómo 
se puede analizar en el desempeño y evaluación de los procesos del 
Ministerio de la Producción y en sus documentos técnicos normativos de la 
gestión institucional, en los que se establece su visión, acciones estratégicas, 
objetivos y funciones específicas, las líneas de  autoridad, con las líneas de apoyo 
y coordinación, que dan lineamientos a la gestión en toda entidad. Inquilla, J., 
Calsina, W. & Velazco, B. (2017), Carlos L. Bao Condor, Marcelo Armas, Maricela 
L., Gutiérrez Solorsano, María B.; Bardales Gonzales, Rosaluz V.; Corcino Barrueta 
Fernando E.; Huamanyauri Cornelio, Wilbert (2020), Barrera, A. & Y suiza, M. 
(2018). 
En la identificación de la situación real problemática del Ministerio de la Producción 
se encuentra carencias en la planeación en las políticas de desarrollo que 
inadecuadamente están siendo orientadas a la Gestión Pública orientada al 
servicio del usuario y uno de los factores de mayor importancia es la Gestión 
Administrativa, debido a los continuos cambios de políticas, objetivos, y 
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tareas que incluye el cambio de los documentos de gestión DL.1047 (2008), 
así como la estructura orgánica y funcional; ROF del 2017, del Ministerio, 
como se puede apreciar en los documentos de gestión de los últimos años, 
se evidencia en el anexo 1 y anexo 2. 
Por los motivos antes indicados y los factores que se debe analizar, se crea de gran 
importancia la elaboración del presente trabajo de investigación elaborada, y 
visionada para los servidores administrativos y presupuestales, con el propósito de 
conseguir que se tome conciencia y se trabaje en la sostenibilidad de los procesos 
y en la mejora continua que incluye a los servidores, desarrollando habilidades y 
capacidades de solución y/o atención con resultados cumpliendo objetivos y 
políticas nacionales. 
Sin embargo, las políticas de desarrollo están siendo orientadas de forma 
deficiente, en la Gestión Pública y uno de los factores de mayor importancia es la 
función administrativa, debido a la inestabilidad funcional, y política el gobierno 
efectúa continuos cambios de prioridades de intervención pública, considerando la 
Gestión administrativa y calidad del servicio y la problemática expuesta, se pensó 
que era necesario la exploración de antecedentes para las dos variables del 
estudio.   
De la misma forma, la globalización nos acerca a la excelencia en la atención a los 
diversos usuarios; entre tanto los servicios deficientes se hacen más evidentes y se 
difunden muy rápido, en los medios de comunicación virtuales o sociales, donde 
las empresas ofrecen dominios personalizados  de páginas web y ahora se 
conectan a las múltiples redes sociales; las cuales son medios de comunicación 
que permite transitar a la par con la modernidad, y con mayor accesibilidad de 
costos por el fácil y cómodo acceso de los usuarios las cuales se difunde; 
conllevando a veces hasta convertirse en un medio masivo de ataques públicas de 
los inscritos en el sitio. Asi mismo sucede que los clamores de mejora en los 
servicios de una determinada empresa se difunden a todos sus contactos.  
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En relación al caso Saga Falabella, publicada en el diario La República (2017), que 
informa sobre las atenciones inapropiadas a los clientes quienes mostraron su 
molestia y se quejaron publicándolo en el diario escrito, asi como en las redes 
sociales las que fueron criticadas duramente, pues el cliente en la visita efectuada 
a la compañía percibió la pésima asistencia en la adquisición y cambio de productos 
comprados con defectos. Tal hecho al difundirse de manera masiva motivó el 
desprestigio de la empresa con los consumidores que utilizan el Facebook, lo que 
origina un rechazo masivo, por una deficiente atención que ofrece la empresa ante 
los reclamos, en consecuencia, se deja en claro el mensaje que los gerentes o 
propietarios de empresa deben tener en cuenta con la mejora de la calidad del 
servicio que ofrecen.  
En ese mismo sentido se enfatizan los conceptos y herramientas que se deben 
establecer para mejorar los servicios con la calidad que exige el cliente ajustándose 
a las especificaciones que el cliente requiere, de igual formar en la Revista Gestión 
y Desarrollo (2015); y sostiene Lostaunau, J. (2018).; se evalúa los procedimientos 
que se encuentran al servicio del cliente para lograr el valor que debe darle una 
empresa su enfoque debe ser como una visión de conocimiento y de valor. 
Por estos hechos, las compañías fracasarán si se detienen ofreciendo siempre lo 
mismo y con errores e incumplimientos, puesto que al no tomar acciones 
innovadoras en la gestión de servicios para complacer las expectativas del usuario 
pierden la fidelidad y lealtad de los usuarios. En suma estos cambios son prioritarios 
en las entidades públicas como es el Ministerio de Producción, deben estar 
expectantes a la innovación y no está lejos de los casos referidos ya que en sus 
proyectos y lineamientos, ya están considerando “Normas técnicas de la gestión en 
el sector público” (2019) y; vienen impulsando la política de “gobierno abierto” con 
transparencia que permita la participación y colaboración, con información que sea 
accesible a la comunidad tanto a ciudadanos de manera individual o como a las 
empresas, gremios o  asociaciones; 
 En ese sentido las entidades públicas están ingresando a utilizar los medios 
virtuales para su difusión y promoción de actividades y la importancia que tiene para 
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el estado es el conocimiento de las carencias y perspectivas de las personas; sin 
embargo las entidades tratan de socializar los programas y proyectos que 
desarrollan las que están enmarcadas en las obligaciones que tienen en su 
planeamiento para llegar y brindar asistencia al ciudadano en cada rincón y lugar 
remoto del país, la disposición para brindar mejor  a los clientes, debe ser 
preocupación de toda entidad, brindar la información al personal para que pueda 
desarrollar sus funciones, con adecuados espacios para el desplazamiento, 
ausencia de personalización del servicio; cuidar y mejorar la atención en general, 
evitar errores en el servicio, o reclamos por una deficiente coordinación, asi como 
otros aspectos que suman a la problemática de la institución.   
En síntesis, se denota la importancia de un servicio con cero errores, los que 
ayudan al crecimiento y liderazgo de la empresa.  
Con referencia a la justificación del estudio se tiene: 
A propósito, se justifica teóricamente la investigación pues profundiza las teorías, 
identifica los vacíos en el estudio, además genera reflexión y discusión sobre la 
gestión administrativa, y el servicio de calidad contrastando resultados lo cual 
permitió resolver problemas reales Baena (2017). 
En lo que respecta a la Justificación Practica, el trabajo genera aportes prácticos 
directos o indirectos, estrategias, muestra sugerencias, relacionados a la 
problemática real cuya aplicación resolvió problemas. Como lo sostiene y Tirant 
Humanidades México (2017). 
En cuanto a la Justificación Metodológica radica su importancia porque apoya en la 
recolección o análisis de datos aplicándolo a una determinada población, Asi mismo 
propone estrategias para lograr nuevos conocimientos válidos. Puede crear un 
nuevo instrumento para analizar datos, o estudiar de forma más adecuada a 
determinada población, lo que fue sostenido por Tirant Humanidades México (2017) 
Por los motivos antes indicados y los factores que se debe analizar, es 
imprescindible realizar el estudio aplicándolos los instrumentos a los servidores del 
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área administrativa y presupuestal en el ministerio de la Producción, con la 
propósito de lograr que se tome conciencia y se trabaje en la sostenibilidad de los 
procesos y en la mejora continua que incluye a los servidores civiles, desarrollando 
habilidades y capacidades de solución para cumplir con propósitos y las políticas 
nacionales; y conlleve a brindar el servicio con calidad. 
Todo lo anterior considera la situación problemática de persistir en la 
situación actual se generan problemas, sin embargo las propuestas de los autores  
importantes contribuyen a la comprensión de la situación en torno a la  
investigación; en consecuencia el estudio se desarrolla en Lima, y se analizó la 
gestión administrativa y  calidad del servicio en el Ministerio de la Producción Lima, 
2019” en tanto se propone la interrogación del problema general: ¿Cómo se 
relaciona la gestión administrativa y la calidad del servicio en el Ministerio de la 
Producción Lima, 2019? Y a su vez como problemas específicos tenemos ¿Cómo 
se relaciona la planeación con la calidad del servicio en la entidad? y ¿Cómo se 
relaciona la organización con la Calidad del servicio en la entidad? 
Por otra parte, el Objetivo general es, determinar la correlación de la Gestión 
Administrativa y la Calidad del servicio en el Ministerio de la Producción, Lima 2019, 
así como para los Objetivos específicos: Determinar la relación de la Planeación y 
de la organización con la Calidad del servicio en la entidad. 
En relación con la Hipótesis General se propone identificar si existe relación entre 
la Gestión Administrativa y la Calidad del servicio en el Ministerio de la Producción 
Lima, 2019, Y para determinar las Hipótesis Específicas, se buscó analizar si existe 
relación entre la Planeación y la Calidad del servicio y entre la Organización y la 
Calidad del servicio en la entidad. 
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II. MARCO TEÓRICO
En referencia al Marco teórico resulta oportuno en el desarrollo de los antecedentes 
a nivel internacional para utilizarlos como referencia, los mismos que se detallan a 
continuación: 
En tanto Solis Cedeño & Hidalgo Angulo, (2018), efectuó estudio y propuso 
como objetivo  identificar la incidencia de la variable  gestión administrativa en la 
sostenibilidad financiera de las pymes; aplica la metodología descriptivo 
exploratorio, con enfoque cuantitativo y diseño transaccional. El trabajo aborda a 
una población de 123 empresas formales, tuvo una fiabilidad logrando un 
resultado 0,834 en Alfa de Cronbach, de 18 resultando una alta fiabilidad,  y en la 
correlación Rho de Spearman = (0,399), que indica la correlación positiva 
con pv. De significacia 0,00 siendo menor a 0,05 incluso < 0,01, en 
consecuencia se la hipótesis de la investigación, y la hipótesis nula se rechaza. 
Con referencia a lo anterior se llega a la conclusión que la gestión 
administrativa basada en formas tradicionales generan informalidad. Según las 
encuestas realizadas el personal de las empresas tiene limitado hábito y/o cultura 
de evaluar a recursos humanos, con escasa capacitación, con alta rotación de 
personal y deficiente planificación estrategica así como en el control de calidad de 
las operaciones.  
Por otra parte Quimi, (2016 ) propuso perfeccionar su gestión administrativa 
y ofrecer adecuada prestación,  utilizó  la del autor Alfonso Tamayo, quien sustenta 
que hay modelos administrativos que de acuerdo a su entorno cambian, y de 
Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach (2010) quienes indica que las 
peculiaridades inherentes al servicio corresponde satisfacer necesidades del 
usuario; en el método utilizó la descriptiva, no experimental correccional, con un 
método justificado y se observaron el uso de diversas teorías de la administración. 
Por las consideraciones anteriores se concluyó que la capacitación mejoró 
el rendimiento de los colaboradores y se dio un servicio de calidad a los clientes; el 
aporte de este estudio fue para indicar que las entidades buscan mejorar en su 
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gestión administrativa, mediante capacitaciones a sus colaboradores, esto permite 
a la institución un mejor servicio, con calidad y colaboradores comprometidos con 
la institución. 
Ademas Mendoza Briones, (2018), ha indagado la Gestión administrativa y 
la innovación en medianas empresas comerciales de la ciudad de Manta – Ecuador, 
con la finalidad de determinar la incidencia de los criterios en estudio, aplicando el 
estudio un enfoque cuantitativa analítica, transversal, no experimental correlacional 
causal. Aplica la encuesta a 108 personas, considera 54 empresarios y 54 
trabajadores, a 48 encuestados a medianas empresas. Con referencia a la 
confiabilidad se utilizó el Alfa de Cronbach por lo cual arrojó un coeficiente de Rho 
= 0,968; asi mismo se evidencio sobre el instrumento utilizado que presenta una 
consistencia interna alta con valor calculado cercano a uno, presenta como 
resultado un Rho = 0.990 que indica una correlación positiva significativa de la 
variable independiente y sus dimensiones que analizan la innovación de las 
empresas comerciales. 
De las evidencias anteriores el resultado muestra que la gestión 
administrativa incide en la innovación de las medianas empresas comerciales, 
denotando el hecho en mayor grado en la planificación, dirección, en la 
organización y control, con la innovación de las medianas empresas comerciales. 
También Gaviño, N., & Tapia, E. (2021). Aplica estudio para mejorar 
continuamente la calidad de servicio en restaurant R Dorada, utilizando la 
metodología descriptiva, mixta cuantitativa, correlacional, a 123 clientes, 
identificando que 7 de cada 8 establecimientos contaban con planes de acción para 
resolver problemas eventuales, y el 75 % efectuaba la post venta, verificándose los 
índices de fidelidad de los clientes. Se concluye que Chi-cuadrado de Pearson Rho= 
,037, asintótica de dos caras; También se observa escasa regularidad en los 
procesos de producción que implicaban la mejora continua, con planeación cuyas 
acciones son débiles que conllevan yerros, se muestra un servicio favorable al 
cliente externo, teniendo paridad entre la expectativa y la percepción del servicio, 
cuyos criterios se basaron en el ciclo Denning. 
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Por otra Salazar W, Cabrera M (2016), presentó el estudio que tuvo como 
propósito, la calidad de servicio en la Universidad de Chimborazo- Ecuador y su 
atención al usuario, se basa en el modelo SERVQUAL, seguidamente, se han 
comparado aspectos encontrados e identifica la diferencia entre percepciones y 
expectativas existentes. La resultante indica la calidad de servicio es regular de 
acuerdo a la percepción de los usuarios. 
Además, Velarde C, Medina D, De la Cruz A, Apaza E, (2016), cuya 
investigación estuvo conformada a 279 clientes, el estudio es correlacional, no 
experimental, se halló una correlación alta entre las variables en estudio 
presentando y un Rho: 178, : 314 y el p. valor 0,000 (p valor < 0, 05), y ratifica que 
a mayor calidad de servicio crea mayor satisfacción de los usuarios, siendo un valor 
agregado preservar la mayor satisfacción en los clientes. 
En lo referente a los antecedentes en el Perú, se tiene el estudio de Carlos 
L. Bao Condor, Marcelo Armas, Maricela L, Gutiérrez Solorsano, María B.; Bardales
Gonzales, Rosaluz V.; así mismo la gestión administrativa ayuda a la calidad de 
servicio como lo indica Gonzales, O. (2017), en el trabajo presentado con método 
cuantitativo, no experimental; además los autores en mención coinciden en el 
estudio de percepción de clientes en la Gestión Administrativa y calidad de servicio 
en la Escuela Posgrado. Huánuco, que efectúo estudio cuantitativo, diseño 
prospectivo transversal, descriptivo, con 147 estudiantes con una población finita, 
aplicándose cuestionario viabilizadas, validadas, evidenciándose la propuesta con 
p≤0,05 y 95%, con un p.v = 0.000 de significancia bilateral, con un resultado de 
Rho= 0.742, siendo significativo la relación entre las variables en estudio con 
enfoque al servicio de calidad al usuario.   
Igualmente, Burgos S, Morocho T, (2018), utiliza el método SERVQUAL, 
estructura en 5 dimensiones Sensibilidad, Tangibles, Fiabilidad, Elementos, 
Seguridad. En cuanto a la variable satisfacción se basa en lo propuesto por Mejías-
Acosta, Agustín Alexander; Manrique-Chirkova, Sergey (2011), muestra 5 
dimensiones: Calidad técnica percibida, Calidad funcional percibido, Confianza, 
expectativas, Valor percibido, aplica con un cuestionario tipo Likert se obtuvo 
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información de 69 usuarios; presenta el Rho de Spearman con: 0.821, que señala 
una relación significativa positiva alta; También se halló un p valor de 0.000 
(p<0.05). es decir, a más nivel de calidad de servicio, será más la satisfacción del 
usuario o inversamente. 
Al mismo tiempo Rodríguez (2017) En su indagación buscó comprobar la 
correspondencia entre las variables; la metodología que utilizó es cuantitativo, 
experimental, descriptiva, diseño no de corte transversal, correlacional, los 
encuestados han sido conformada por 108 colaboradores, donde se les  aplicó una 
encuesta tipo censal; para su información recaudada utilizó un cuestionario como 
instrumento, empleando como técnica una encuesta, teniendo a modo el resultado 
para la gestión administrativa con un Rho  0.900; y para la satisfacción laboral fue 
0.703, obteniendo como resultado que si existe relación moderada, con Rho de 
Spearman de 0.456 y el p.v, = 0,000 < 0,05 entre la gestión administrativa y la 
satisfacción laboral.  
Dentro de este marco la indagación es de suma importancia para la 
investigación porque el objetivo del estudio del autor que se especializó en Gestión 
pública y conoce el sector,  ya que estudia a la misma organización y la misma 
variable y permitió analizar a una población similar, la misión administrativa y su 
dependencia directa con el servicio que ofrecen los recursos humanos; lo que 
permite analizar la incidencia que tienen estos  servidores civiles en la gestión 
pública y el cumplimiento de objetivos institucionales. 
Asimismo, Beteta (2017) Desarrolló el estudio cuyo propósito fue establecer 
la importancia de la correlación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio, la metodología aplicada fue descriptiva-correlacional, de diseño no 
experimental; aplicó  la encuesta a 32 trabajadores con 55 ítems, las que se procesó 
en el SPSS Versión 23, donde luego contrastó la hipótesis estadístico de 
correlación de Spearman, concluyendo finalmente que existe correlación 
significativa entre las variables en estudio gestión administrativa y la calidad de 
servicio denotando a la organización que tuvo 0,866 como coeficiente de 
correlación y con una significación bilateral de 0.000; obteniendo correlación con 
un 86,6% en ambas variables, el cual fue de nivel de correlación alta. 
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En el mismo orden y dirección el aporte de la investigación al presente 
trabajo es relevante y directo a nuestra investigación; aun cuando son distintos 
sectores el privado y el público y nuestra población es más grande, utiliza el mismo 
marco teórico para las dos variables y el resultado de la correlación entre las 
mismas es realmente significativa, lo que nos permite manifestar la positiva 
correlación entre las dos variables que se utilizan en esta investigación. 
De igual manera Panez (2018) con la finalidad de identificar las Estrategias 
del marketing y su relación con la calidad de atención al cliente. El trabajo fue del 
tipo correlacional, descriptivo, no experimental con 200 clientas, y una muestra de 
65 clientas frecuentes que concurren a la estética. Logro una confiabilidad de 
acuerdo al método Alfa de Cronbach dando 0,784 para Marketing, y seguidamente 
para la Calidad de atención al cliente teniendo un Alfa de Cronbach = 0,789, por lo 
que el instrumento es confiable. El trabajo muestra un Rho=0,614 con una 
significancia de 0,000 se utiliza el método R. de Pearson lo cual indicó que existe 
una relación positiva moderada. Concluyendo que hubo falencias en la atención a 
las usuarias del centro de estética, por lo que se propuso estrategias de marketing 
que aporten mejoras y la reducción de la insatisfacción respecto al servicio 
realizado.  
Por otra parte, Gutiérrez (2016), en su averiguación buscó determinar la 
relación entre acción administrativa y calidad de servicio. Utilizando como método 
diseño no experimental, descriptiva correlacional, transeccional, donde tuvo a 350 
empleados como población, donde se aplicó de técnica una encuesta, tomando 
como muestra a solo 172 empleados. Teniendo como conclusión, que la relación 
para las dos variables de la organización Bosst Packing, tiene un nivel de 
significación bilateral de 0,000. Con un Rho de Spearman de 0,635, por lo que en 
referencia esta tesis se consideró para ratificar los antecedentes anteriores, acerca 
de comprobar la correlación presentada. 
Además Quiñones J (2020); toma en cuenta la acción Administrativa 
relacionada a la calidad de servicio al cliente en el área de abastecimiento y 
servicios auxiliares del Ministerio de trabajo y Promoción del empleo, trabajo 
cuantitativo, correlacional, descriptivo, correlacional, aplico el cuestionario para la 
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recolección de datos aplicándose a usuarios del micro interno obteniendo un Rho 
(rho = -0.021; p-valor > 0.05); lo que indica que en la institución en estudio no tiene 
relación con las dimensiones, seguridad, confiabilidad, sensibilidad, empatía, 
confiabilidad, finalmente con la calidad de los elementos tangibles; Así mismo la 
oficina en estudio lo ubican en un nivel del 90 % la gestión que realiza como nivel 
regular, y  con un 40% la calidad de servicio, y un 35% lo valoran como alta. 
Con referencia a lo anterior sin duda, se requiere la optimización del sistema 
fortaleciendo el liderazgo institucional, involucrando al personal en la acción 
estratégica de la empresa en función a los clientes para ofrecer seguridad, 
confianza, y para servir mejor ampliar las condiciones físicas, equipos, y material 
de oficina que guarde armonía con la imagen que se ofrece. 
Esto precisa Alvarado, K. (2018), cuando desarrolla el enfoque de la 
Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM), y optimizar la calidad en 
el servicio al usuario, calidad que busca con la cadena de valor y la estimación de 
los productos y servicios ofrecidos. Este grado de satisfacción que percibe el 
usuario es el mejor evita sorpresas desagradables por fallas más al contrario se 
sorprenda favorablemente con la intervención y sobrepasar sus expectativas, por 
el cual logra de manera favorable la confiabilidad, seguridad, y empatía; la 
aplicación de la encuesta a 107 clientes utilizando la técnica cuantitativa, descriptiva 
para recopilar información primaria con preguntas abiertas, sujeta al estudio y 
necesidad de implantar un modelo de gestión EFGM. 
En líneas generales los resultados se relacionan a la calidad de servicio lo 
que se muestra son sorprendentes, que el 100% de los encuestados revelan que 
no cuenta la empresa con una unidad de servicio al cliente, que el 78% de los 
preguntados reconocen que reciben reclamos por parte de los clientes, y estas se 
hacen de vez en cuando, Las causas son por la venta de electrodomésticos, lo más 
resaltante es la oportunidad de entrega tardía, y la mala calidad de producto. Como 
resultado el elemento esencial para el éxito empresarial es la calidad de servicio 
que afirman los encuestados con un 59%, precios, promociones confianza 
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transporte a domicilio, destacan la atención a los vendedores, atención telefónica, 
tiempo de espera al comprar. 
De este modo destacan los motivos de los reclamos, larga espera en el 
tiempo de entrega a domicilio, colaboradores negligentes. Se consideran que el 
personal sea capacitado en atención al cliente, seguridad en instalaciones, orden 
limpieza, trabajo en equipo finalmente buena atención al cliente. 
Con respecto a las teorías relacionadas y vinculadas con conocimiento 
previo al estudio para la Variable X: Gestión administrativa; Louffat (2016), 
considera a “la gestión administrativa con todos aquellos elementos que afectan a 
la situación de la institución como son: planeación, organización, dirección y 
control.” […] (p. 2). 
En el orden de las ideas anteriores el autor detalla la función de administrar 
resulta ser un eje principal de la gestión, su operatividad desarrolla el empleo de 
recursos eficientes, vende servicios, diseña productos, distribuye productos, 
investiga, realiza diseños de ingeniería, estudia los recursos humanos, participa en 
la formación de las técnicas, y en las funciones específicas de la entidad. En suma, 
participa en el conjunto de tareas, procesos y el cumplimiento de objetivos y metas 
operativos. En cuanto al sistema administrativo ayuda y forma parte en la 
conducción, supervisión, en la formulación de los planes, programas, proyectos u 
obras, en la formulación de planes, presupuestos entre otros. En suma, desarrolla 
la función de soporte en los procesos administrativos y en todas las actividades de 
la gestión institucional. 
Por una parte, Caldas Blanco, Carrión Herraéz, & Heras Fernandez, (2017, 
p. 242), define Gestión administrativa es desarrollar diversos procesos que son
elaborados en los legajos administrativos, la gestión administrativa se encarga de 
que cada proceso sea eficaz y eficiente para que cada proceso cumpla 
oportunamente, minimizando costos, dando seguridad y/o confiabilidad en la 
información. Toda empresa necesita en su funcionamiento diario ya sea por temas 
legales o por la misma organización implementar una serie de procesos para que 
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no existan demoras en los departamentos por la deficiente gestión administrativa 
en la empresa, para ello se buscara simplificar la utilidad de la información 
generada, asimismo todo contenido de la información es de confiabilidad. 
A partir de ello la calidad de servicio procura la eficiencia y el rendimiento 
para lograr las metas y objetivos propuestos, es decir se ofrecen servicios 
anticipando la satisfacción de las carencias de los clientes logrando a largo plazo 
el rendimiento, y la fidelización (Alayo 2017). 
Según Rezael, Kothadiya, Tavasszy, & Kroesen, 2018: p 65. 83, 93); 
propone evaluar primeramente la calidad del servicio (técnica, y funcional) para 
satisfacer aquellos aspectos en los que el cliente tuvo una percepción menor de lo 
esperado por la empresa. 
De igual modo, Munch (2020), sostiene que “La acción administrativa tiene 
procesos enfocado a la gestión basada en la dirección, organización, planeación, 
integración o control, con acciones de coordinación y optimización de los factores 
que concurren en las actividades, para lograr eficacia, calidad productividad y 
competitividad, para ofrecer mejores servicios con beneficios, y a bajos costos para 
obtener la aceptación en el mercado, enfatizando pautas en las áreas 
administrativas, niveles de jerarquía, áreas operativas y/o productividad para lo cual 
se requiere la comunicación fluida. 
Además, Lun Pun torres, Víctor (2020: 16, 24): Al ofrecer servicios 
adecuados y soluciones tecnológicas concretas, se considera al usuario como el 
núcleo de la estrategia a adoptarse, sin dejar de lado el objetivo de brindar bienestar 
al administrado, para que este genere el desarrollo. 
En ese mismo contexto, ratifican Koontz, Weinhrich, Cannice (2012), quienes 
señalaron […] que la gestión administrativa es un grupo de actividades sucesivas 
que se diseña, de manera que los trabajadores que laboran dentro la organización 
conserven un buen clima y ambiente laboral y así de manera eficiente, cumplan con 
los objetivos. […] (p.4). 
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Por consiguiente, la gestión administrativa está basada en funciones como la 
planeación, la gestión de recursos humanos, puesto que son el eje de la 
organización que coadyuvan a lograr los objetivos y alcanzar acciones planeadas; 
desarrollando con decisiones firmes y adecuadas sus obligaciones, así como el 
desempeño de la labor diaria, apoyada en el crecimiento de capacidades de 
liderazgo. 
Resumiendo, los recursos humanos son el motor de la organización que ayudan a 
desarrollar el buen servicio; de hecho, la gestión administrativa está basada con 
elementos significativos.  
Con respecto al Marco teórico el autor considera fundamental en la indagación por 
lo que a continuación se desarrollan considerando las variables X y Y: 
En primer lugar, la variable Calidad del servicio, se tiene definida por autores: 
En definitiva, Hoffman y Bateson (2016), concluyen que la calidad en el servicio es 
una condición y que efectúa valoraciones generales al desempeño de la empresa 
a largo plazo. (p.319). 
A propósito, Napaico G. (2019), Se refiere a las carencias del usuario y los 
servicios o productos de acuerdo con las expectativas, exigencias, y las normas 
internacionales, nacionales que regulan la calidad para brindar productos y 
servicios en el tiempo oportuno de acuerdo con las necesidades del usuario. 
También Napaico G. (2019). indica que la calidad de servicio cumple las 
expectativas del usuario evitando el maltrato de las personas que no entienden sus 
necesidades. 
De igual modo y de acuerdo a los principios teóricos la variable calidad del 
servicio está ligada al usuario o comprador, quienes esperan satisfacer 
requerimientos y expectativas los que deben ser satisfechos, sin duda ellos evalúan 
y califican el nivel de satisfacción que reciben, de hecho, requiere la competitividad 
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de los servidores en el cumplimiento de sus funciones para lograr resultados en las 
metas y objetivos; por consiguiente, todo ello incide directamente en la población. 
Así mismo los autores enfatizan en que los servicios están representados 
por todas las intervenciones de la fuerza laboral y la mano de obra de una persona, 
tales como la necesidad de “brindar comprensión en base al aprendizaje y producto 
o servicio que la empresa le brinde, para satisfacer las necesidades de los clientes
con el servicio ofrece. 
En el orden de las ideas anteriores los autores mencionan que el servicio 
brindado adecuadamente muestra la capacidad, habilidad y actitud de servicio de 
los trabajadores dedicados a la atención del cliente; en suma, logran la reputación 
de la entidad por ofrecer una buena experiencia para el usuario. 
Asimismo, Zeithaml, Bitner, Gremler (2009), definen, que la calidad de servicio es 
como un mecanismo elemental en cuanto a las percepciones que tiene el cliente. 
[…] (p.111). 
Ratifican este concepto, Parasumaran, Zeithaml y Berry (1993), quienes 
sustentaron: […] “que calidad de servicio es una calidad percibida a criterio del 
comprador, sobre el predominio y excelencia de un producto, asimismo a un sentir 
global, con actitud, concerniente con un servicio superior” […] (p.16). 
Para Ríos (2009), […] la calidad del servicio significa eficiencia, efectividad, calidad 
son lineamientos que tiene que mejorar continuamente para lograr la buena 
atención del usuario de los servicios públicos […] (p.2). 
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III. METODOLOGÍA
En referencia al enfoque Cuantitativo: Otero, Ortega, (2018, págs. 4,5).
Señaló que el enfoque se fundamenta por la recolección de datos en base
numérica y análisis estadístico objetivo, de una realidad, para determinar,
fijar los pronósticos o modelos de tendencia del problema planteado y
establecer el modelo de predicción o tendencia de los problemas planteados.
La característica en la estadística es la proposición de las hipótesis antes de
empezar con la recolección de información, procesarlas y analizar los datos
con procedimientos estandarizados que son aceptados por la comunidad
científica.
Con respecto al nivel de la investigación es Descriptivo Correlacional:
La finalidad del método descriptivo es identificar algunas características
entre 2 conceptos, ósea la relación entre sí; así mismo describe las
características, registra, analiza e interpreta los procesos de los fenómenos.
En ese mismo sentido Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018)., 
señala que es descriptivo porque busca explicar propiedades, situaciones, 
perfiles, contextos, características y procesos que se sometan a un análisis 
especifico; y es correlacional porque evalúa la relación entre 2 o más 
conceptos, pues procura saber si las variables en análisis tienen relación. 
(p.92). 
3.1. Acerca del Tipo, diseño y la investigación: se tiene 
En cuanto al tipo Aplicada: El método busca generar el conocimiento para la 
aplicación directa a los problemas prácticos de la entidad, para lograr 
resultados.  
Por lo que se refiere al diseño de la investigación fue no experimental es 
aquel estudio que resulta imposible manipular conceptos porque ya 
ocurrieron, pues los sujetos se observan en su ambiente natural o realidad. 
En cuanto al método transversal, recolectan información única vez, y en un 
mismo momento. 
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También Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018)., el “diseño no 
experimental se basa en conceptos que ya ocurrieron, construye la realidad, 
es aquella donde se desarrolla sin manipular las variables, porque solo se 
observan los anómalos en su ambiente natural para examinarlos” (p. 152). 
Según Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018)., “Cuando se trata de 
un diseño transversal, describe vinculaciones entre conceptos, asi como los 
fenómenos y la realidad de los estudios de hechos, pues ellos se dan en un 
momento dado, y por única vez” (p. 72). 
3.2 Operacionalización de variables.  
En lo que corresponde a las definiciones de las variables se presentan a 
continuación:  
Referente a la Variable X: Gestión administrativa se desarrolla la 
Definición Conceptual; en efecto Louffat Enrique (2016); recalca la 
descripción de todos aquellos elementos concurrentes a la situación de la 
institución como son: organización, planeación, control, dirección.” […] (p. 2). 
En tal sentido Munch (2020) sostiene que “La acción administrativa tiene 
procesos enfocado a la gestión basada en la dirección, organización, 
planeación, integración o control, con acciones de coordinación y 
optimización de los factores que concurren en las actividades, para lograr 
eficacia, calidad productividad y competitividad, para ofrecer mejores 
servicios con beneficios, y a bajos costos para obtener la aceptación en el 
mercado, enfatizando pautas en las áreas administrativas, niveles de 
jerarquía, áreas operativas y/o productividad para lo cual se requiere la 
comunicación fluida. (p.3). 
Al respecto Koontz, Weinhrich, Cannice (2012) señalaron que: […] “la 
gestión administrativa requiere de objetivos específicos hacia el 
cumplimiento de las actividades, acciones y tareas, pues es un conjunto de 
procesos continuos, las cuales se logran compromisos de parte de los 
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actores de la organización para lograr e integrar de manera eficiente, y 
efectiva.” […] (p.4); concordante con lo indican por Morveli Salas, G. (2021), 
Velarde C, Medina D, De la cruz A, Apaza E, (2016). 
También los autores consideran a la gestión administrativa como una serie 
de procesos en los que las personas delinean y preservan una atmósfera 
que permite al personal alcanzar sus objetivos de manera efectiva, con 
capacitación permanente asi como lo sostienen Mendoza Briones, A. A. 
(2018). Salazar Yépez, Wilfredo, Cabrera vallejo Mario (2016), como ratifica 
la capacitación Universidad Continental Blog Escuela de Posgrado (2021),   
En tal sentido la gestión pública son los sistemas para crear valor público, 
con una serie de herramientas, reglamentos, lineamientos, procedimientos e 
instrumentos que permiten gestionar la cosa Pública. 
Por lo que se refiere a la definición operacional:  Variable X Gestión 
administrativa 
La investigadora proyecta lograr resultados claros en los objetivos planeados 
en el trabajo, por lo que desarrolla la organización, y la planeación, de la 
organización mejorando el control y dirección, en consecuencia, aplicó 
técnicas e instrumentos como la encuesta, el cuestionario, aplicando el 
SPSS 24. Versión, español, y diversos métodos 
Con respecto a la Dimensión 1: Planeación definida según Louffat (2016) 
significa la determinación de lo que va a hacerse, establece políticas, 
procedimientos, objetivos, programas, y detalle de posibles costos, definición 
de métodos específicos, es la fase que se encargada de instaurar las bases 
en la entidad (p. 2). 
Por último, se resume que la planeación es la base esencial de la 
organización el cual da lineamientos a las entidades públicas. 
22 
En efecto para Alfaro F. (2017), es importante se estructure una guía que 
permita la programación de actividades metas, objetivos, estrategias, las que 
deben ser monitoreados, en el planeamiento de las instituciones públicas.  
En lo que se refiere al Indicador 1: Misión; Según Louffat Enrique (2016) 
considera que: […] “Es la razón de ser de la entidad y es de mucha 
importancia, acorde a los valores y esperanzas generadas por los 
involucrados que guíen el objetivo de la empresa […] (p.5). 
En conclusión, el autor indica que la misión plantea una declaración del 
propósito o razón de ser de la entidad y se desarrolla con la pregunta 
¿Quiénes somos? 
Referente al indicador 2: Visión: Según Louffat Enrique (2016), define a la 
visión como: […]  las metas que se desea lograr en un futuro “es la 
ampliación de la misión propuesta hacia el futuro, es necesaria para plantear 
objetivos y estrategias en las acciones de las actividades a mediano y largo 
plazo.” […]  (p.5) 
En tal sentido el autor considera que la visión es el curso de traer el futuro al 
momento actual, es la proyección a donde quiere llegar la empresa. 
En relación al Indicador 3: Objetivos: Louffat Enrique (2016), señala: […] “Los 
objetivos son los resultados, o consecuencias que se esperan lograr, las que 
fueron propuestas de manera precisa en las acciones y tareas de la entidad, 
para alcanzar en un periodo de tiempo definido.” […] (p.6) 
A propósito de la gestión pública todos los procesos se desarrollan en el 
cumplimiento de sus funciones, con actividades, acciones, tareas; lo realiza 
a través de los órganos que integran con un proposito superior, que es el 
resultado concreto con objetivos, metas a mediano y largo plazo.  
Referente al Indicador 4: Estrategias: Según Louffat Enrique (2016), 
considera: a las nuevas ideas […] “son ideas, filosofías, perspectivas y 
propuestas en el proceso de planeamiento” […]  (p.9). 
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Por lo tanto, en las políticas sectoriales las estrategias son las nuevas 
acciones que se planifican y ayudan a tomar decisiones, para los fines del 
sector.  
En lo Concerniente a la dimensión 2: Organización: Según Louffat Enrique 
(2016), Es la asociación de personas, cuyo propósito es plantear el 
ordenamiento operativo y administrativo con el uso de recursos para lograr 
metas, objetivos y estrategias. (p.38). 
Así mismo el autor considera, como un sistema de mucha importancia, y se 
efectúa con la coordinación, para la disposición de recursos disponibles de 
acuerdo a políticas, normas, y directivas. 
Por lo tanto, la organización de la administración pública incluye una serie 
de acciones con referencia a las actividades del Estado, donde se 
desarrollan procesos, con interacción de diferentes áreas con la finalidad de 
servir al público. 
En cuanto al Indicador 1: Funciones: El autor propuso que la funciones son 
las actividades, labores, tareas coordinadas para lograr metas a corto y largo 
plazo en la organización. 
En referencia al Indicador 2: Estructura: Se describen funciones que 
desarrollan las unidades o dependencias, jerarquizadas, y con 
responsabilidades definidas. 
En tal sentido las actividades por procesos coadyuvan a realizar un diseño 
de la estructura organizacional de una entidad pública, funcional y a través 
de una adecuada distribución del trabajo que propicia y favorezca la 
interacción entre organismos de la entidad, así como la articulación 
transversal con otras entidades del Estado. 
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A propósito, el Indicador 3: Desempeño: definida por Chiavenato (2017), “es 
el rendimiento de un trabajador, también se atribuye al logro de metas, asi 
mismo a un conjunto de capacidades, y acciones de comportamiento, 
observados en los trabajadores, ósea es el rendimiento eficaz de una 
persona” (p. 206). 
De la misma forma es el proceso sistemático efectuado por un trabajador, en 
un plazo determinado para el logro cumplimiento de los procesos de una 
empresa. 
Acerca del Indicador 4: Capacitación: Según Chiavenato (2017), la 
capacitación es: […] “actualiza, conocimientos, habilidades, destrezas, para 
lograr eficiencia y eficacia, y competencias acordes a los objetivos definidos” 
[…]  (p.331).  
De igual manera en el estado el servicio civil está comprometido en capacitar 
a los recursos humanos a través del plan de desarrollo de personas - PDP, 
que les ofrece múltiples beneficios a los servidores civiles para ampliar sus 
conocimientos. 
Dimensión 3: Dirección 
Según Louffat Enrique (2016) menciona: […] Son procesos administrativos 
cuyos elementos imperantes es la dinámica administrativa y todo lo que trata 
de las personas con la capacidad técnica con la que cuentan para el logro 
de resultados, y la capacidad administrativa como se trabaja para el logro de 
objetivos […] (p.150). 
De acuerdo a lo anterior se denota el papel del ser humano, en el campo 
administrativo porque se encarga de guiar las relaciones humanas dentro de 
la organización. 
También la estructura funcional educativa y operativa es generalmente 
vertical se basa en órganos que desarrollan su actividad con enfoque al 
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servicio del estudiante como sostiene Pacheco-Granados, Raúl j.; Robles-
Algarin, Carlos a.  and, Ospino-Castro, Adalberto J. (2018, vol.29, n.5). 
Con respecto al Indicador 1: Toma de decisiones: Según Louffat Enrique 
(2016) “Es un proceso que busca resolver previo el análisis del problema 
eligiendo entre varias opciones, una de las mejores alternativas para el 
objetivo previsto (p. 195). 
En el orden de las ideas anteriores las decisiones se resuelven mediante el 
análisis, con la utilización de información sistematizada. 
Sobre el Indicador 2: Liderazgo: Según Louffat Enrique (2016) “se define 
como la influencia que se ejerce, para que se actúe participativamente, 
integrada y comprometida para el logro de metas (p. 375). 
Dicho de otra manera, Chiavenato (2017), lo define como […] “el propósito 
del líder es guiar, tiene una gran importancia por la habilidad que tiene para 
influir, orientar directamente sobre las actividades realizadas, con interacción 
de las personas estableciendo canales de comunicación, conduciéndolos al 
logro de metas.” […]. 
El éxito de una organización está vinculado a la capacidad de un buen 
liderazgo, ser capaz de orientar, integrar, inspirar, guiar y acompañar 
permanentemente al equipo y reconocer sus esfuerzos. 
En relación al Indicador 3: Comunicación: Según Chiavenato (2017): […] “Es 
el intercambio de información en todos los ámbitos social, tecnológico, 
económico, entre otros. Además, es el proceso de encuentro funcional de 
partes relacionadas para transmitir información entre dos personas. Es decir, 
toda comunicación involucra a emisor y el receptor. 
Referente al Indicador 4: Motivación:  Para Chiavenato (2017), motivación es 
la necesidad, deseo, percepción que dirige nuestros comportamientos de 
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realizar un gran esfuerzo para lograr objetivos y metas de la entidad. Se 
atribuye también a las necesidades de realización, y reconocimiento, lo que 
coadyuva el desarrollo profesional.   
La productividad es estimulada por la motivación intrínseca o extrínseca. 
En lo concerniente a la dimensión 4: Control: Según Louffat Enrique (2016), 
menciona: […] es una función administrativa por el cual se verifican, 
comparan el desempeño con los parámetros y toma de medidas necesarias 
que las actividades planeadas se cumplan como fueron propuestas, Así 
mismo el control ayuda verificar el avance, en caso de error, corrige o 
reformula procesos oportunamente. […] (p.300). 
A propósito del Indicador 1: Medidas correctivas: señalan la utilidad tangible 
de la acción correctiva, de ajuste, de perfeccionamiento integra los errores o 
desviaciones en relación con los estándares. Es decir, son acciones 
drásticas para llevar adelante las tareas y es constante para cumplir con los 
objetivos y estrategias. 
Con respecto al Indicador 2: Monitoreo: reporta percepciones, analiza, 
observa sistemáticamente el cumplimiento de los procesos en base a 
indicadores en un tiempo determinado; busca las razones de falla, para dar 
alternativas de solución, para el logro de resultados exitosos las que pueden 
ser replicadas: Es decir el monitoreo garantiza el logro de los resultados 
En relación al Indicador 3: Seguimiento: Indica conjunto de acciones que 
identifica en qué medida se cumplen las metas propuestas con eficiencia o 
eficacia. 
Variable Y: Calidad del Servicio. 
A proposito de la definición Conceptual. En efecto según Hoffman y 
Bateson (2016), definen que la Calidad en el servicio es la actitud formada 
por componentes del servicio ofrecido y la complacencia del consumidor, 
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cuya percepción y evaluación general es facultad del usuario, lo que se 
traduce en la confiabilidad de la marca a largo plazo del desempeño de una 
institución (p.319). 
También, según Zeithaml, Bitner, Gremler (2009), definen como un 
componente elemental de las percepciones del usuario. (p.111);  
Además, según Parasumaran, Zeithaml y Berry (1993), manifiestan que la 
calidad de servicio se refiere a la calidad percibida es decir “al juicio del 
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (p.16). 
Es decir, la definición de Calidad se entiende como el cumplimiento de las 
necesidades y la opinión o perspectivas del cliente o usuario.  
En cuanto a la definición operacional:  de la Variable Y: Calidad del 
Servicio. Se propone conocer los elementos de servicio concurrentes en el 
conjunto de prestaciones ofrecidos al cliente, pues ellas requieren de mayor 
información para el efecto y lograr los objetivos de la investigación se ha 
diseñado preguntas, empleando un cuestionario con la escala Likert, 
aplicando el SPSS 24. Versión, español. 
En cuanto a la dimensión 1: Elementos Tangibles  
Según Hoffman y Bateson (2016) se verifican “en la infraestructura o 
instalaciones físicas, maquinarias, equipos, recursos humanos y materiales 
de comunicación” […]  
Acerca del Indicador 1: Instalaciones cómodas: se ofrece a los usuarios 
instalaciones, que brindan comodidad, con amplitud, holgura que les permita 
brindar buen servicio a gusto del cliente. 
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A propósito del Indicador 2: Equipamiento 
El autor considera al conjunto de cosas es la acción de equipar y proveer de 
lo necesario para el buen funcionamiento, con materiales especializados 
personas idóneas entre otros en el desarrolla de las actividades 
Por lo que se refiere al Indicador 3: Materiales 
se refiere al material en uso para el servicio ofrecido. 
Al respecto de la dimensión 2: Fiabilidad: Parasuraman et al. (1993): 
“Fiabilidad: es una condición necesaria, es decir la ausencia de errores de 
medida. 
En cuanto al Indicador 1: Veracidad  
El autor considera como valor la búsqueda de la verdad o a la realidad, 
involucra el ser sincero, honesto, franco, buena fe. 
Acerca del Indicador 2: Atención de calidad 
Para Moyano, (2011) […] se verifica con los elementos necesarios, y 
oportunos, asi como el conocimiento adecuado para la atención de los 
clientes y lograr propósitos eficientes. […] (p.216) 
En relación al Indicador 3: Cumplimiento de promesas: se otorga respuesta 
oportuna a los requerimientos del usuario,   
Dimensión 3: Capacidad de Respuesta 
Parasuraman et al. (1993): “Desarrolla respuesta rápida y oportuna, con el 
propósito de satisfacer los requerimientos del cliente”. 
Referente al Indicador 1:  Disposición: Centro de Estudios Públicos (2017) 
Las autoridades públicas deben poder adaptarse a los cambios dinámicos, y 
estar atentos a las carencias de los clientes para satisfacer necesidades 
sentidas. 
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Respecto al Indicador 2: eficiencia: es lograr propósitos con el menor costo, 
y con la menor cantidad de recursos. La atención oportuna y acertada está 
ligada a la eficiencia en la atención de los usuarios internos y externos.  
Abusada, Cusato, y Pastor, (2008) consideran un gasto eficiente, cuando se 
cumple satisfactoriamente con las actividades, y en los plazos establecidos, 
con el menor uso de los recursos. 
En relación al Indicador 3: Rapidez en el servicio 
Siendo indicador clave de desempeño en la administración del estado, se 
basa en la atención inmediata y oportuna; cumplimiento de tareas o 
actividades dentro de los plazos establecidos. 
En cuanto a la dimensión 4: Empatía: Parasuraman et al. (1993): Empatía: 
atención con capacidad y actitud para ponerse en el lugar de otra persona, 
para cumplir el servicio con cordialidad a los clientes 
Acerca del Indicador 1: Comunicación: El Servidor civil coordina y transmite 
mensajes claros, dando soluciones. 
Por lo que se refiere al Indicador 2: Genera credibilidad: Para Moyano (2011). 
“Genera la confianza al cliente, infunde credibilidad, y otorga información 
relevante.  
En referencia al indicador 3: Genera confianza  
Capacidad de actuar de forma adecuada en una determinada situación, son 
actitudes futuras. 
Otro punto es la dimensión 5: Seguridad 
Parasuraman et al. (1993): Seguridad: es la situación de bienestar que las 
personas perciben, Asi mismo es la responsabilidad y un conjunto de 
habilidades de los colaboradores que hacen se cumpla con lo ofrecido. 
Además, ellos inspiran confianza al usuario. 
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Con relación al indicador 1:  Personal con conocimientos   
En cuanto al centro de Estudios Públicos (2017) Aprendizaje de 
conocimientos, capacitación continua en habilidades, destrezas y técnicas. 
Para Universidad Continental, la capacitación en una organización pública 
es vital para desarrollar las acciones formativas, para ampliar técnicas, 
habilidades, y conocimientos, para la gestión documental y las competencias 
y el conocimiento de los mismos son percibidas de manera favorable. 
En cuanto al indicador 2: Cumplimiento sin errores 
Para Meyer-Sahling, J., Mikkelsen, K.S., and Schuster, C. (2018). “No hay 
evidencia adecuada sobre cómo diseñar sistemas de gestión del servicio civil 
que mejoran el desempeño, la integridad y, por lo tanto, la calidad de 
administración Pública” 
Con referencia al indicador 3: Personal que inspira confianza: Es necesaria 
se tenga personal en quienes se confía las labores diarias al servicio de los 
usuarios, ellos cuentan con conocimientos de las técnicas necesarias 
requeridas por el usuario con acciones eficiente, eficaces y responsables. 
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3.2 Matriz de Operacionalización de las variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable Gestión Administrativa y calidad de servicio 
Variable  Definición 
Conceptual 
Definición 
Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
Medición 
Gestión 
Administrativa 
Sostiene en su texto que 
[…] “La gestión 
administrativa hace 
referencia a todos 
aquellos elementos que 
afectan a la situación de 
la institución como son: 
planeación, 
organización, dirección y 
control” […] (Louffat, 
2016, p.2).    
La investigadora 
planteó para lograr los 
objetivos de la 
indagación de Gestión 
Administrativa para ello 
se requiere de la 
planeación, con una 
organización que tenga 
una buena dirección y 
control, para lo cual se 
requiere utilizar la 
encuesta conteniendo 
cuestionario, aplicando 
el SPSS 24. Versión 
española. 
Planeación 
Organización 
Dirección 
Control 
Misión 
Visión 
Objetivos 
Estrategia 
Funciones 
Estructura  
Desempeño 
Capacitaciones 
Toma de decisiones 
Liderazgo 
Comunicación 
Motivación 
Medidas correctivas 
Monitoreo 
Seguimiento 
1 - 2 
3 – 4 
5 – 6 
7 - 8 
9 - 10 
11 - 12 
13 - 14 
15 - 16 
17 -18 
19 - 20 
21 - 22 
23 - 24 
25 - 26 
27 - 28 
29 – 30 
Ordinal 
El inventario está 
compuesto por 
30 reactivos de 
opción múltiple: 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 
Fuente: Elaboración propia 
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Variable Definición 
Conceptual 
Definición 
Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
Medición 
Calidad del 
Servicio 
 […] Calidad en el 
servicio es la actitud 
formada por medio 
de una evaluación 
general a largo 
plazo del 
desempeño “[…]  
(Hoffman y Bateson, 
2016, p.319) 
En la presente 
investigación se 
considera medir la 
calidad de servicio 
empleando 
interrogantes para 
utilizar la escala Likert 
de 30 preguntas que 
incluyen las 
dimensiones, 
presentando sus 
concernientes 
indicadores, aplicando 
el SPPS 24. en Versión 
español.  
Elemento 
Tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de 
respuesta 
Empatía 
Seguridad 
Instalaciones cómodas 
Equipamiento y  
Materiales adecuados  
Veracidad 
Atención de calidad 
   Cumplimiento de promesas 
   Disposición 
   eficiencia 
   Rapidez en el servicio 
Comunicación 
Genera credibilidad 
Genera Confianza 
Personal con conocimientos 
Cumplimiento sin errores 
Personal que inspira 
confianza 
1 - 2 
3 - 4 
5 - 6 
7 – 8 
9 – 10 
11 - 12 
13 - 14 
15 - 16 
17 - 18 
19 - 20 
21 – 22 
23- 24
25 – 26 
27 - 28 
29 - 30 
Ordinal 
El inventario está 
compuesto por 
30 reactivos de 
opción múltiple: 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 
Fuente: Elaboración propia
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3.3 Con respecto a Población, selección, muestra, muestreo y unidad 
análisis: Según Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018), indica que la 
población “es un grupo de personas, con características comunes”. (p.174) 
Asi mismo la investigación fue efectuada incluyendo a los coordinadores, 
personal administrativo y presupuestal, en el Ministerio de Producción en 
Lima.  De la población que está conformada por 104 servidores civiles de la 
carrera administrativa de la entidad. 
En tal sentido la población es finita, mínima por lo que utilizó el método 
CENSAL. 
Con referencia al criterio de selección se ha incluido a servidores del área 
presupuestal y administrativa del régimen laboral 276 y cas. Asi mismo se 
excluyen a trabajadores de servicios generales de terceros (Servicios 
generales limpieza, y correos). 
De igual modo la muestra: El Método utilizado es Censal, siendo la 
Población pequeña al respecto Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C 
(2018), estableció el método censal puesto que la base de datos mínima y 
de fácil acceso, Así mismo se refiere a las unidades de organización que son 
consideradas como muestra”. (p.144). 
En relación al muestreo: Según Fleming y Zegwaard (2018), toma en cuenta 
a toda la población, con las mis posibilidades, y características, los 
participantes se consideran sin ninguna clasificación previa, 
3.4. Por lo que se refiere a la técnica e instrumento de recolección de datos, 
validez y confiabilidad:  Se recogió la información correspondiente, a través 
de la técnica de la encuesta aplicando específicamente el cuestionario, las 
mismas tienen la prerrogativa o privilegio de ser una aplicación única, es 
aplicada en un momento y en sola oportunidad, admitiendo personal no 
especializado, manteniendo inalterable la información, es decir sin cambios; 
aplica escala Likert. 
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A propósito, Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018), indican que: […]” 
Es un conjunto de ítems con proposiciones presentados, en las que pide 
reacción de los sujetos en forma de afirmaciones, pues miden la actitud hacia 
un concepto, se plantea con 3, 5 o 7 opciones” […] (p.245). 
Esta técnica aplica un valor numérico es utilizada en la distribución y puede 
seleccionar la información motivacional que involucre, al final obtiene una 
puntuación en relación a las afirmaciones. 
También Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018) indican que: “Es un 
mecanismo utilizado para obtener información relevante necesaria” (p. 199). 
De igual modo la Validación de Instrumento. Se refiere al instrumento 
Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018), explican: […]” Método de 
análisis con el uso de herramientas operativas que permite la medición la 
articulación entre el paradigma, realidad y teoría, para obtener registro de 
data perceptible” […] (p.276). 
Sobre la Validez se conceptúa como la etapa base de la recolección de 
información, identifica la validez de criterio, y validez de contenido. Se 
fundamenta en la evaluación de expertos acerca de la suficiencia y 
pertinencia, así como la toma en consideración el tiempo de ejecución, como 
las instrucciones, en base a teorías acerca del rasgo y de las relaciones e 
ideas. 
Además, se mide o evalúa las relaciones, sus manifestaciones, aplicaciones 
e interpretaciones a través el criterio y razonamiento del juicio de expertos,  
Igualmente, Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018), Señalan que: 
[…] “que mide el grado en que la teoría y la evidencia empírica apoyan la 
interpretación” (p.204).  
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Tabla 2.  
Validación de expertos 
N° Experto Calificación 
Experto 1 Dr. Edwin Arce Álvarez Aplicable 
Experto 2 Dr. Nerio Janampa Acuña Aplicable 
Experto 3 Mg. Edgar Lino Gamarra Aplicable 
Nota: Certificado de validez 
En relación a la confiabilidad del Instrumento:  Hernández-Sampieri, R. & 
Mendoza, C (2018), señala que la confiabilidad “es el nivel donde se 
producen resultados apropiados, utilizando la herramienta o instrumento para 
lograr la fiabilidad”. (p. 200). 
El instrumento utilizado fue Alfa de Cronbach para la confiabilidad. 
Tabla 3  
Categoría de Coeficientes Alfa Cronbach 
Fuente: George y Mallery (2003, p.231), Leyenda: > mayor a; < menor a. 
El cuestionario aplicado tuvo 60 ítems, cuyos resultados se procesaron en el 
SPSS versión 24. 
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Tabla 4.  
Procesamiento del Alfa de Cronbach 
Resumen del procesamiento de los casos 
N % 
Casos Válidos 104 100. 
Excluidos 0 .0 
Total 104 100. 
a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Fuente: elaboración propia
Tabla 5.  
Procesamiento: Estadístico de Fiabilidad 
Estadísticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de preguntas 
.932 60 
Fuente: elaboración propia 
Con relación a la Interpretación: La tabla 5, muestra el resultado del 
procesamiento estadístico que indica una confiabilidad de .932, con 60 
preguntas comparada al baremo que establece George y Mallery (2003, 
p.231). indica que es fiable.
3.5 En lo concerniente al procedimiento: Los datos de la encuesta se trabajaron 
a través del formulario virtual de docs. Google, una vez obtenido, se 
tabularon en una matriz de doble entrada, para luego ser ingresados al 
software de estadística SPSS V24; a fin de realizar la prueba de confiabilidad 
de Alfa de Cronbach de las variables y dimensiones, lo que nos permite 
conocer la correlación existente entre las variables en estudio. 
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3.6 Otro punto es el método de análisis de datos: Para la observación de la 
data de las variables investigadas se utilizó un paquete estadístico SPSS 
versión 24. También se aplicó en el procedimiento investigativo el estadístico 
Rho de Spearman. 
En tanto como experiencia de la aplicación de estadístico informático SPSS, 
soporta datos grandes y complejo de manera más sencilla […] (Hernández-
Sampieri, R. & Mendoza, C (2018 p.410). 
El estadístico logro identificar resultados relevantes la que se muestra en 
tablas y figuras. 
Con relación al método Descriptivo: Es denominado así, porque se 
describe todos los datos, y valores procesados conseguidas frecuentemente 
en ambas variables. Hernández-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018, p. 282). 
El programa oriento el procesamiento de datos cuantitativos en el SPSS 24, 
(Statistcal Pachage Sciencies Socials) y cuya aplicación permite la 
interpretación descriptiva que clasifica, ordena, describe y analiza las tablas 
y figuras, 
Referente al método inferencial. - En consecuencia, se desarrolla el 
resultado de las encuestas aplicadas, y la contrastación de la hipótesis de la 
investigación a través del estadístico inferencial. 
3.7. Al respecto de los aspectos éticos 
El estudio considera la información real; aplica citas y referencias de acuerdo 
al APA; también respeta los derechos de los autores; evita la plagia y auto 
plagia; El trabajo se desarrolló con autorización de la entidad, La información 
obtenida no fue alterado, pues mantiene su originalidad.    
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IV. RESULTADOS
4.1 Con Respecto a los Resultados se desarrolla el análisis descriptivo: 
Tabla 6.    
Dimensión Planeación – Gestión Administrativa 
PLANEACIÓN 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Casi Nunca 19 18.3 18.3 18.3 
A Veces 39 37.5 37.5 55.8 
Casi Siempre 33 31.7 31.7 87.5 
Siempre 13 12.5 12.5 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
    Nota: Figura 1. Dimensión: Planeación 
De acuerdo los resultados de la tabla 6, y figura 1, podemos describir que, de los 
104 servidores encuestados, se observa que el 31.73% de los encuestados que 
corresponde a 33 servidores, consideran que los objetivos “Casi siempre”, son 
alcanzables, y el 37.50 % de los colaboradores que (39 servidores), manifestaron 
que “A Veces” tienen conocimiento de los objetivos; y un 18.27% de los 
encuestados (19) manifestaron “Casi nunca”.  Por lo tanto, se puede considerar que 
un porcentaje en mayoría tienen conocimiento de los objetivos y actividades 
priorizadas en la entidad. 
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Tabla 7. 
Dimensión Organización – Gestión Administrativa 
ORGANIZACIÓN 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Casi Nunca 32 30.8 30.8 30.8 
A Veces 50 48.1 48.1 78.8 
Casi Siempre 22 21.2 21.2 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
  Nota: Figura 2:  Dimensión Organización. 
Interpretación: En relación con la Tabla 7 y figura 2, se puede observar que el 
21.15% (22 encuestados), respondieron “Casi Siempre”, el 48.10% de los 
encuestados que equivale a 50 servidores, indicaron “A veces”, mientras que el 
30,77 % que es igual a 32 servidores, manifestaron “Casi Nunca”, se puede concluir 
que los encuestados consideran que la estructura organizacional del área no 
permite un buen cumplimiento de los propósitos de la entidad. 
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Tabla 8.   
Dimensión Dirección – Gestión Administrativa 
DIRECCIÓN 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Casi Nunca 7 6.7 6.7 6.7 
A Veces 42 40.4 40.4 47.1 
Casi Siempre 53 51.0 51.0 98.1 
Siempre 2 1.9 1.9 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
Figura 3: Dimensión Dirección 
De acuerdo a la distribución de la tabla 8, y figura 3, se observa que, el   50.96% 
que equivale a 53 servidores, manifestaron “Casi Siempre”, y se aprecia que el 
40.38% que representan a 42 personas, indicaron “A veces” y solo el 6,73 %, 
indicaron “Casi Nunca”, pudiendo concluir que la mayoría de los servidores al ser 
encuestados consideran que son las autoridades de la entidad las que lideran el 
control y cumplimiento de las actividades 
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Tabla 9.   
Dimensión Control – Gestión Administrativa 
CONTROL 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
“Casi Nunca” 6 5.8 5.8 5.8 
“A Veces” 29 27.9 27.9 33.7 
“Casi Siempre” 63 60.6 60.6 94.2 
“Siempre” 6 5.8 5.8 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
  Figura 4: Dimensión: control 
Interpretación: Según lo que se observa en la tabla 9 y figura 4, de los 104 
empleados encuestados señalan que el 60.58% (63 encuestados), respondieron 
“Casi Siempre”, por lo que se considera el resultado de manera altamente positiva. 
También, se aprecia que el 27.88% (29 encuestados), indicaron “A veces”, y solo 
el 5,77 %, respondieron a “Casi Nunca”; lo que permite considerar que en la entidad 
las acciones de control realizadas plantean correcciones para mejorar la gestión 
institucional.  
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Tabla 10.   
Dimensión Elementos Tangibles – Calidad del Servicio 
ELEMENTOS TANGIBLES 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Casi Nunca 20 19.2 19.2 19.2 
A Veces 39 37.5 37.5 56.7 
Casi Siempre 32 30.8 30.8 87.5 
Siempre 13 12.5 12.5 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
Figura 5: Dimensión: Elementos Tangibles 
Interpretación: Por lo que en cuanto a la distribución de la tabla 10, se puede 
observar que de 104 colaboradores encuestados el 12.50% respondieron: 
“Siempre”, y el 30.77% de los que representan a 32 personas, respondieron “Casi 
Siempre”. Mientras que el 37.50% (39 personas), respondieron “A veces”, y el 19.23 
% que equivale a 20 personas, manifestaron “Casi Nunca”. Se concluye que lo 
tangible es considerado por los colaboradores consultados como medianamente 
aceptable para el desarrollo de sus labores. 
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Tabla 11.  
Dimensión fiabilidad – Calidad del Servicio 
FIABILIDAD 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
“Casi Nunca” 18 17.3 17.3 17.3 
“A Veces” 33 31.7 31.7 49.0 
“Casi Siempre” 40 38.5 38.5 87.5 
“Siempre” 13 12.5 12.5 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
Figura 6: Dimensión Fiabilidad 
Interpretación: Se puede observar en la tabla 11, los 104 colaboradores 
encuestados señalan que el 12.50%, indicaron “Siempre”; también el 38,46% de 
los encuestados que representan un total de 40 personas, manifestaron “Casi 
Siempre”, por lo que se considera altamente positiva. Y, se aprecia que el 31.73% 
representan a 33, indicaron: “A veces”, mientras que el 17.31% representa a 18 
personas, respondieron a “Casi Nunca”. pudiendo concluir que los encuestados 
consideran el elemento fiabilidad como aceptado para su desempeño laboral en él 
cumplimiento de los fines pertinentes 
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Tabla 12.  
Dimensión Capacidad de Respuesta – Calidad del Servicio 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Nunca 4 3.8 3.8 3.8 
Casi Nunca 37 35.6 35.6 39.4 
A Veces 54 51.9 51.9 91.3 
Casi Siempre 9 8.7 8.7 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
Figura 7: Dimensión: Calidad de Respuesta 
Interpretación: Según los resultados de la tabla 12 y figura N° 7, de 104 empleados 
encuestados señalan que; el 8.65% a quienes se les tomo la encuesta, 
respondieron “Casi Siempre”. Asimismo, el 51.92% de los encuestados que 
equivale a 54 servidores, indicaron “A veces”, mientras que el 35.58 % (37 
encuestados), respondieron a “Casi Nunca”, mientras que el 3.85 %, respondieron 
a “nunca”; por lo que los encuestados consideran que el elemento capacidad de 
respuesta es de percepción moderada de acuerdo con la información otorgada y a 
las expectativas de los directores del área. 
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Tabla 13.   
Dimensión Empatía – Calidad del Servicio 
EMPATÍA 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Casi Nunca 4 3.8 3.8 3.8 
A Veces 22 21.2 21.2 25.0 
Casi Siempre 59 56.7 56.7 81.7 
Siempre 19 18.3 18.3 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
    Nota: La investigadora. 
Figura 8: dimensión Empatía 
Interpretación: Según lo que se observa en la tabla 13 y figura N° 8, de los 104 
empleados encuestados señalan que el 18.27% de los encuestados manifiestan 
“siempre”, y que el 56.73% de los encuestados que representan 59 personas, 
respondieron “Casi Siempre”, También, el 21.15% (22 personas), indicaron “A 
veces”, mientras que el 3.85 %, respondieron a “Casi Nunca”.  Se puede concluir 
que los encuestados consideran en el elemento Empatía el desarrollo veraz de las 
actividades como muy aceptado y genera confianza y credibilidad. 
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Tabla 14.   
Dimensión Seguridad – Calidad del Servicio 
SEGURIDAD 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Casi Nunca 6 5.8 5.8 5.8 
A Veces 29 27.9 27.9 33.7 
Casi Siempre 63 60.6 60.6 94.2 
Siempre 6 5.8 5.8 100.0 
Total 104 100.0 100.0 
Nota: La investigadora. 
Figura 9:  dimensión Seguridad 
Interpretación: Según resultados de la tabla 14 y figura N° 9, señalan el 5.77% de 
los encuestados “Siempre”, el 60.58% que equivale a 63 encuestados, indicaron 
“Casi Siempre”; se aprecia que el 27.88% (29 personas), respondieron “A veces”, 
mientras que el 5,77 % de los encuestados, respondieron a “Casi Nunca”. Pudiendo 
concluir que los encuestados considera que el elemento seguridad es altamente 
aceptado por el conocimiento asertivo de los servidores para responder consultas. 
. 
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4.2.  En cuanto al Análisis inferencial se tiene la prueba de normalidad  
Según Hernández, R., Méndez, S., Mendoza,C. (2017), Corresponde al contraste 
de normalidad, se realiza para identificar si se verifica la hipótesis de normalidad 
cuanto difiere la distribución muestral respecto a lo esperado con la misma media 
y desviación típicas esperado con la población para que sea fiable. 
Si consideramos que el tamaño de la población es una muestra censal de (n=104) 
y al ser (n>50), se utilizó el estadístico de Kolmogorov, que establece si los datos 
obtenidos vienen de una repartición normal o no normal. 
De acuerdo al detalle de la distribución y la correlación obtenida. 
Hipótesis de normalidad: 
H0: La muestra tiene distribución Normal. 
H1: La variable es distinta a la distribución Normal. 
Significación: 
Entonces la Sig. < 0.05 por lo tanto se rechaza H0. 
Entonces la Sig. > 0.05 por lo tanto se acepta H0. 
Tabla 15.  
Prueba de Normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
gestión administrativa 
(agrupado) 
.333 104 .000 .737 104 .000 
calidad de servicio 
(agrupado) 
.323 104 .000 .740 104 .000 
a. Corrección de la significación de Lilliefors
Fuente: La investigadora. 
Se determina la medición: Distribución normal o Gaussiana contando con una 
significancia de 0.000 menor al nivel 0.05; la H0.  s e rechaza, y se acepta la H1. que 
es la alterna. En cuanto al valor de Sig. para las variables gestión administrativa y 
calidad de servicio y las dimensiones, es = 0.000 (p < 0.05), α = 0,05. En 
consecuencia, se rechaza (Ho), hipótesis nula y (H1), hipótesis alterna se aceptan 
como verdaderas, es decir, la distribución no es normal, por lo que se utilizará el 
análisis de Spearman para el procesamiento bajo la prueba no paramétrica 
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Prueba de hipótesis 
Según el contraste las hipótesis, se corroboro en las variables y dimensiones no 
tienen distribución normal, lo cual no son paramétricas las pruebas.  Prueba de 
Spearman “R”. 
Tabla 16. Escala de Correlación 
Por lo que se refiere a la contrastación de Hipótesis se tiene: 
Prueba de Hipótesis General 
Se establecerá el nivel de relación positiva entre las variables y dimensiones se 
considera la regla de decisión 0.05 (5%) como nivel de significancia para aceptar 
y/o rechazar la hipótesis general y específicas de acuerdo con los siguientes 
criterios:  
H0: No existe relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en el 
Ministerio de la Producción Lima, 2019. 
H1: Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en el 
Ministerio de la Producción Lima, 2019. 
Decisión: 
Entonces p < 0,05, se rechaza (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (H1) 
Entonces p > 0,05, se acepta (Ho). 
Valor significativo: 
Sig = p 
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Tabla 17.  
Correlación entre variables:  gestión administrativa y la calidad del servicio 
Prueba de Correlación: 
gestión 
administrativa
(agrupado) 
calidad de 
servicio 
(agrupado) 
Rho de 
Spearman 
gestión administrativa 
(agrupado) 
Coeficiente de 
correlación 
1.000 .967** 
Sig. (bilateral) . .000 
N 104 104 
calidad de servicio 
(agrupado) 
Coeficiente de 
correlación 
.967** 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 104 104 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Nota: La investigadora. 
Interpretación: En relación al resultado de la tabla N° 17 se concluye que el valor 
de p es 0.000 (p<0.05); por lo que se rechaza la Ho y se acepta la H1, con un 
coeficiente de correlación es 0,967, y comparado con la tabla N° 16 se indica que 
existe una correlación positiva alta, entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio. 
Hipótesis Específica 1 
Ho: No existe relación positiva entre la Planeación y la calidad del servicio en el 
Ministerio de la Producción Lima, 2019. 
H1: Existe relación positiva entre la Planeación y la calidad del servicio en el 
Ministerio de la Producción Lima, 2019. 
Decisión: 
Entonces p < 0,05, se acepta la H1. 
Entonces p > 0,05, se rechaza la H1. 
Valor significativo: 
Sig = P 
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Tabla 18.  
Correlación de Spearman para la planeación y la calidad del servicio. 
Correlaciones 
PLANEACIÒN 
(Agrupada) 
Calidad del 
Servicio 
(Agrupada) 
PLANEACIÒN (Agrupada) Coeficiente de Correlación 1.0 ,715” 
Sig. (bilateral) ,000 
N 104 104 
Calidad del Servicio 
(Agrupada) 
Coeficiente de correlación ,715” 1.0 
Sig. (bilateral) ,000 
N 104 104 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Nota: La investigadora. 
Dado el resultado de la Tabla 18, se concluye que el valor de p es 0.000 (p<0.05); 
por lo cual se rechazara la H0, aceptándose la H1 alterna. Además, se consiguió el 
coeficiente Rho = 0.715, Por contraste de los niveles de correlación resultantes del 
estudio que el valor se encuentra en el rango de correlación positiva moderada de 
acuerdo a los niveles de correlación. 
Hipótesis Específica 2 
Ho: No existe relación positiva entre la Organización y la calidad del servicio en el 
Ministerio de la Producción Lima, 2019. 
H1: Existe relación positiva entre la Organización y la calidad del servicio en el 
Ministerio de la Producción Lima, 2019. 
Decisión: 
Entonces p < 0,05, se acepta la H1. 
Entonces p > 0,05, se rechaza la H1. 
Valor significativo: 
Sig = P 
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Tabla 19.  
Correlación de Spearman para la Organización y la Calidad del servicio. 
ORGANIZACIÓN 
(agrupado) 
calidad del 
servicio 
(agrupado) 
Rho de 
Spearman 
Organización 
(agrupado) 
Coeficiente de 
correlación 
1.00 ,645** 
Sig. (bilateral) .000 
N 104 104 
Calidad del 
Servicio 
(agrupado) 
Coeficiente de 
correlación 
,645** 1.00 
Sig. (bilateral) .000 
N 104 104 
**. la correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota: La investigadora. 
Interpretación: Dado los resultados estadísticos de la Tabla 19, se concluye que el 
valor de p es 0.000 (p<0.05); por lo que se acepta la H1, en consecuencia, existe 
correlación entre la Organización y la calidad del servicio, con un resultado 
estadístico en rs = .645, este valor se encuentra en el rango de correlación positiva 
considerable.  
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V. DISCUSIÓN
En efecto el estudio entrega respuestas a interrogantes del trabajo, confirmando la 
hipótesis, ratificando las teorías, habiendo obtenido resultados válidos y confiables 
contrastando la realidad problemática, los antecedentes, teorías, métodos y las 
deducciones de los resultados finales: 
En cuanto a la discusión por Objetivos: En la exploración se establece, la 
correlación de la Gestión Administrativa y la Calidad del servicio en el Ministerio de 
la Producción Lima, 2019; asimismo como objetivo específico uno: se busca 
comprobar la correlación de la Planeación y la Calidad del servicio, y dos: 
establecer la relación de la organización con la Calidad del servicio.  En 
concordancia con la correlación de Spearman se muestra que, el coeficiente R= 
0.967, y existiendo una correlacional cierta y muy alta; siendo adecuado el marco 
metodológico usado de Hernández, R., Méndez, S., Mendoza,C. (2017).  Además, 
se hace la observación a la contrastación de la hipótesis general pues conseguimos 
como resultado 0.000 de significancia obtenida, y demuestra en la tabla N° 16; por 
lo que, se puede decir, hay una relación tangible muy alta, de las variables gestión 
administrativa, y Calidad del Servicio, guardando similitud con el resultado de la 
investigación, cuyo objetivo fue determinar: ambos resultados muestran una 
correlación importante. 
En cuanto a los resultados de la investigación son parecidos a la propuesta de Solis 
Cedeño & Hidalgo Angulo, (2018), efectuó una propuesta, identificar la correlacion 
de la gestión administrativa en la sostenibilidad financiera de las pymes; usa la 
metodología descriptivo exploratorio, con enfoque cuantitativo y diseño 
transeccional. Tuvo una población de 123 empresas formales, logra la fiabilidad con 
r= 0,834 en Alfa de Cronbach, en la correlación logró Rho de Spearman = (0,399), 
lo cual indica la correlacion positiva con pv. De significancia 0,00 siendo menor a 
0,05 incluso < 0,01, del mismo modo se acepta la hipotesis de la investigacion, y la 
hipótesis nula se rechaza. 
Es evidente entonces la gestión administrativa basada en formas 
tradicionales generan informalidad. Según las encuestas realizadas el personal de 
53 
las empresas tiene limitado hábito y/o cultura de evaluar a recursos humanos, con 
escasa capacitación, con alta rotacion de personal y deficiente planificacion 
estrategica asi como en el control de calidad de las operaciones. Por lo tanto, los 
recursos humanos capacitados son los que generan resultados con eficiencia. 
El resultado de la correlación de estudio 0.967, es mayor que el obtenido por 
Rodríguez (2017) cuyo valor Rho de Spearman fue de 0.456, y p = 0,000 es < 0,05 
y confirma; existe relación significativa entre “Gestión administrativa y la 
satisfacción laboral de los trabajadores del Ministerio de la Producción periodo 
2016”;   
Asimismo, la investigación concuerda con los resultados de Beteta (2017) que se 
muestran en la exploración, afirmando la existencia de una alta correlación entre la 
gestión administrativa y la calidad del servicio.  
Lo cual resulta relevante las estrategias y objetivos que son propuestas para 
obtener los mejores resultados en los procesos.  
Acerca de la discusión por Hipótesis: 
De la existencia de relación de la Gestión Administrativa y Calidad del servicio en 
el Ministerio de la Producción Lima, 2019, y como hipótesis especifica: coexiste 
relación entre: Planear y servicio con calidad; y segunda hipótesis específica:  
existe relación entre: la organización y Calidad del servicio.  Conseguimos 
manifestar que los resultados de la hipótesis de esta investigación fueron admitidos, 
y se puede corroborar la correspondencia que tienen estas dos variables es 
evidente y en el mismo se puede observar un considerable porcentaje de datos que 
se concentran, donde los servidores civiles de la entidad consideran la gestión 
administrativa es normal, el servicio puede ser de calidad estándar.  La 
interpretación de resultados admite aseverar que coexiste una correlación entre las 
variables. 
De manera semejante analizando todas las relaciones obtenidas en la primera 
dimensión, de la gestión administrativa, se puede observar a servidores civiles y lo 
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que piensan si es buena la planeación, también es buena la calidad de servicio, en 
fin, podríamos aseverar que las actividades de planear y la calidad del servicio; y 
por consiguiente, se debe entender que si mejora una, también puede seguir 
mejorando la otra.  Se ratifican ambas hipótesis de la investigación y se hace 
coherente con la definición teórica de Louffat Enrique (2016) cuando indica que la 
planeación es el proceso principal y es a la que se faculta establecer y encaminar 
lo que toda entidad anhela obtener hacia el futuro. 
Por su parte la investigación desarrollada por Gaviño, N., & Tapia, E. (2021). Es 
similar al estudio, pues la finalidad es mejorar continuamente la calidad de servicio 
en restaurant R Dorada, para lo que describe la situación  utilizando la estadística, 
en 123 clientes, de 8 establecimientos que contaban con planes de acción para 
resolver problemas eventuales, aplicando el  75 % como post venta, en lo que se 
confirma la fidelidad de los clientes, cuyo resultado es ratificado por el Chi-cuadrado 
de Pearson Rho= ,037, asintótica de dos caras; Sin embargo se observa escasa 
regularidad en los procesos de producción que imploran la mejora continua, en las 
acciones, se muestra un servicio favorable al cliente externo, teniendo paridad entre 
la expectativa y la percepción del servicio, cuyos ciclos se basaron en el ciclo 
Denning.  En consecuencia, es vital la mejora continua de la calidad de servicio 
para lograr la sostenibilidad de la entidad.  
Por otra el estudio presentado por Salazar W, Cabrera M (2016), y Velarde 
C, Medina D, De la Cruz A, Apaza E, (2016) son complementarios a los resultados 
de la investigación pues consideran positivo las percepciones del cliente por las 
interacciones que tienen con el personal de contacto y el cliente y sus expectativas; 
así mismo coadyuva el entorno físico de la entidad, pues las expectativas se han 
satisfecho por el servicio eficiente prestado cuya evaluación en la atención al cliente 
realizada en la Universidad de Chimborazo, y en los productos Unión, se basaron 
con el modelo SERQUAL. En consecuencia, el servicio de calidad oportuna, e 
inmediata es importante tanto del personal como la calidad del producto, 
infraestructura, empaque entre otros, por lo que se afirma a mayor calidad de 
servicio genera mayor satisfacción del usuario.  
55 
Además el estudio es parecido a lo propuesto por Carlos L. Bao Condor, 
Marcelo Armas, Maricela L., Gutiérrez Solorsano, María B.; Bardales Gonzales, 
Rosaluz V.; Corcino Barrueta Fernando E.; Huamanyauri Cornelio, Wilbert (2020) y 
Gonzales O. (2017), sobre la buena gestión administrativa que pondera el clima 
laboral favorable; consecuentemente incrementa la percepción de la calidad del 
servicio, con el uso adecuado de los instrumentos de gestión, elaborando 
documentos técnico normativos con una visión, objetivos, metas alcanzables, 
desarrollando acciones estratégicas. Además, los servicios en la Universidad de 
Huánuco tuvieron lugar a las acciones desarrolladas de un enfoque de calidad de 
servicio al usuario.  A propósito, la atención desplegada con esmero, y el entorno 
físico con que cuentan estas instituciones ayudaron a los buenos resultados 
económicos y sociales. 
Igualmente, el estudio propuesto por Burgos S, Morocho T, (2018), en el estudio 
correlacional, con un enfoque cuantitativo, se basa en el modelo SERVQUAL, 
compuesta por la sensibilidad, fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, empatía. 
Sin embargo, la variable satisfacción se basa en el instrumento elaborado por 
Mejías-Acosta, Agustín Alexander; Manrique- Chirkova, Sergey (2011), que 
considera cinco criterios: Calidad técnica percibida, Calidad funcional percibido, 
Confianza, Valor percibido, y Expectativas; logrando un Rho de Spearman es de 
0.821, que señala una relación significativa positiva alta, también se halló un p valor 
de 0.000 (p<0.05). esto es, a mayor nivel en la calidad de servicio, mayor será la 
satisfacción del cliente o viceversa. En suma, se pondera el mejor servicio, 
desarrollada con calidad técnica, y funcional, con logro de confianza, valor y 
expectativas satisfechas; y con una calidad de servicio se logra la satisfacción de 
los clientes. 
En relación a la discusión por Metodología: 
La exploración  utilizada: metodología hipotético-deductivo, exploración tipo 
aplicada,  no experimental – transversal, descriptivo - correlacional, el método que 
se utiliza coincide con la investigación de Beteta (2017), al utilizarse el mismo 
método que utilizo para referir y  establecer cuál es el nivel que tiene la correlación 
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de sus variables de investigación, y para su  conformidad, la suposición de la 
hipótesis planteada y elaboración de conclusiones, lo que le permitió aplicar los 
conocimientos propuestos por distintos autores en referencia a las variables de 
estudio, con la aplicación de los métodos se logró los resultados de la investigación 
así mismo los métodos fijaron los criterios de verificación de lo que se afirma.  
En cuanto a la discusión por Teoría: 
La discusión asumió a la variable que no presenta dependencia a la gestión 
administrativa y a modo de variable que depende a la calidad del servicio para este 
resultado se utilizó diferentes autores, y se destacan a los siguientes:  
La investigación tiene como teoría Munch (2020) el mismo que sustenta “la gestión 
administrativa es la sucesión de actividades que tiene como finalidad de coordinar 
y optimizar  recursos materiales y económicos  que permite lograr eficacia, calidad, 
productividad y competitividad, y por consiguiente los objetivos trazados de la 
organización;  la cual es análoga con la teoría que fue diseñada por Beteta (2017) 
el mismo que cita también a Louffat Enrique (2016), quien define; que la misión 
administrativa forja reseña en aquellos elementos, que inquietan al entorno de la 
entidad, siendo el objetivo de la gestión administrativa combinar rápidamente, 
exámenes del pasado, suposición y apreciación de futuras opciones y; 
instrumentalización de la técnica actual. Ambas teorías se aceptan. 
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VI. CONCLUSIONES
Con referencia a la primera conclusión: Se ha señalado la correlación positiva muy 
alta con un RHO = 0.967 de Gestión Administrativa y Calidad del servicio, puesto 
que en los métodos administrativos se realizan acciones estratégicas en el diseño 
organizacional con eficacia, aplicando controles a todos los procesos internos del 
sector, lo que permite evaluar que una buena gestión administrativa impulsa un 
mejor servicio de calidad. 
Al respecto de la 2da conclusión: Se ha señalado la correlación positiva es media 
o moderada con un RHO =0.715 de planeación con calidad del servicio, teniendo
en cuenta que la planeación realizó la definición de la Visión, estrategias y objetivos 
institucionales, orientado al resultado de un estado moderno en beneficio de los 
ciudadanos, para lograr las metas institucionales en el marco del PESEM y 
alineadas a las Políticas Nacionales rumbo al Bicentenario 2021, debiendo revisar 
las acciones implementadas y la articulación de las mismas. 
A cerca de la tercera conclusión: Se ha señalado la correlación positiva media 
conforme al resultado obtenido con un RHO =0.645 y de significancia bilateral de 
0,000 de la organización con calidad del servicio, considerando al área de la 
estructura organizacional la que permite esencialmente el cumplimiento de aquellos 
propósitos que busca la entidad y se ha mejorado parcialmente con capacitaciones 
eventuales en el cumplimiento de las funciones y desempeño, resulta insuficiente 
en un escenario incierto, lo que incide en la productividad y desempeño.  
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VII. RECOMENDACIONES
Se recomienda al director general y a los funcionarios de la entidad desarrollar: 
La mejora continua de los servicios administrativos, la gestión y la calidad del 
mismo, considerando una buena orientación y dirección con un liderazgo positivo 
ya que los procesos y acciones de planeación de la estructura, la dirección el 
seguimiento y control, son de actualización continua, con procesos por resultados, 
que resultan prioritarios y necesarios para alcanzar logros de impacto con 
eficiencia, eficacia y transparencia de los resultados u objetivos institucionales. 
Evaluar la situación interna y externa de la entidad para formular un buen 
planeamiento y proyectar las estrategias y objetivos que sean necesarios para 
alcanzar el logro de una Calidad del servicio, orientado al resultado de un estado 
moderno en beneficio de los ciudadanos, enmarcado en la política de 
Modernización de la gestión pública y alcanzar las metas institucionales de impacto 
que se plasman en el PEI, PESEM, que deben ser articulados en los tres niveles 
de gobiernos y alineados a las Políticas Nacionales rumbo al Bicentenario 2021. 
Mejorar la estructura de la organización y en las disposiciones que permita la 
mejora del servicio y su calidad, considerando que es necesario una mejora en el 
plan de desarrollo de los servidores civiles de la entidad con una mayor motivación 
con capacitaciones enfocadas en lograr elevar el desarrollo de capacidades y un 
mejor desempeño de las funciones mediante la meritocracia para el logro de 
objetivos institucionales y de las políticas nacionales en beneficio de los 
ciudadanos, es una tarea difícil de lograr, pero necesaria para el cambio y progreso 
de la gestión pública. 
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ANEXOS 
ANEXO 1  
AUTORIDADES Y FUNCIONARIOS MINISTERIO DE LA PRODUCCIÒN 
Secretaría General Periodo Ministro
25 de Febrero de 2014
3 de Junio de 2016
4 de Junio de 2016
28 de Julio de 2016
28 de Julio de 2016
24 de Mayo de 2017
25 de Mayo de 2017
Pedro Olaechea Álvarez-Calderón
1 de Abril de 2018 Lieneke Schol Calle
2 de Abril de 2018
Daniel Córdova Cayo
27 de Mayo de 2018 Raúl  Pérez Reyes
28 de Mayo de 2018
14 de Marzo de 2019
19 de Marzo de 2019
Fernando Alarcón Díaz
Piero Eduardo Ghezzi Sòlis
Bruno Giuffra Monteverde
Rocio Barrios Alvarado
Raúl  Pérez Reyes
Tabata Dulce Vivanco del Castillo
Rayda Ruth Jerónimo Zacarias
Ana Isabel Domínguez Del Aguila
Fátima Soraya Altbás Kajatt
Ana Isabel Domínguez Del Aguila
Claudia Rosaia Centurión Lino
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ANEXO   SPSS 
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